





















una  estrategia  en  la  protección  y  defensa  de  los  derechos  del  consumidor  peruano,  poniendo 
énfasis en la prevención de conflictos de consumo en todo el territorio nacional.  
 
Producto  de  ello,  desde  el  año  2014,  la  Dirección  de  la  Autoridad  Nacional  de  Protección  del 
Consumidor  realiza  el  concurso  “Primero,  los  clientes”,  que  busca  reconocer  a  las  empreas 
privadas y públicas que  realizan esfuerzos  significativos por  la prevención y gestión eficiente de 
reclamos a favor de sus clientes.  
 
El  libro  “Primero,  los  clientes”  recopila  las prácticas empresariales más destacadas presentadas 
durante las tres ediciones del concurso y busca consolidarse como un libro de consulta y guía para 
las  empresas,  consumidores  e  instituciones  del  Estado,  que  se  encuentren  interesadas  en 











Entre  los  años  2014  y  2016,  el  premio  “Primero,  los  clientes”  recibió  97  buenas  prácticas 
provenientes de diversas ciudades del país como Lima, Tumbes, Chiclayo, Arequipa e Iquitos, con 
las  que  se  promueve  la  solución  rápida  y  eficaz  de  los  problemas  de  consumo,  la  eficiente 
ejecución de garantías ante una falla en un producto o servicio y la entrega de información. 
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